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Постановка проблеми. В умовах трансформації 
соціально-економічної системи набувають своєї ак-
туальності проблеми підвищення конкурентоспро-
можності продукції, завоювання нових ринків збуту, 
реагування на зміни зовнішнього середовища. Раці-
ональне вирішення цих проблем полягає у створенні 
стійкої та ефективної системи управління, яке мож-
ливо шляхом пошуку нових наукових підходів до 
удосконалення діяльності підприємства.

Найбільш пріоритетним інструментом є процесний 
підхід, концепція якого дозволяє підприємствам орі-
єнтуватися на споживчий попит, покращувати якість 
продукції, ефективно використовувати ресурси та на-
дає маневреність у конкурентній боротьбі. В основу 
процесного підходу покладено поняття «бізнес-про-
цес». Переоцінка існуючих підсистем управління та 
перехід на мислення «бізнес-процесами» дозволить 
підвищити результативність управління підпри-
ємством. Для успішного впровадження процесного 
підходу, перш за все, необхідно виділити ключові 
бізнес-процеси, які будуть еталонними, а потім класи-
фікувати їх згідно зі стратегічним планом розвитку та 
середовищем функціонування підприємства. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. До-
слідження теоретичних та практичних аспектів ми 
спостерігаємо у працях Б. Андерсена [1], С. Бая [3], 
А. Бортнік [5], О. Виноградової [6], В. Рєпіна [11], 
М. Портера [10], Л. Шемаєвої [14], Еріксона [17], 
М. Фентона [21]. Незважаючи на різноманіття на-
укових публікацій, присвячених процесному підходу 
в управлінні, відсутня єдина думка щодо поділу біз-
нес-процесів. Вивчення теоретичних концепцій, ана-
ліз існуючих поглядів на класифікацію на сьогодні є 
актуальною темою.

Метою статті є проведення теоретичного дослі-
дження існуючих поглядів на класифікацію бізнес-
процесів, їх узагальнення та виділення бізнес-про-
цесів на основі їх відмінних ознак, притаманних 
підприємству роздрібної торгівлі.

Для досягнення поставленої мети необхідно вирі-
шити такі завдання:

1. Проаналізувати необхідність процесного управ-
ляння підприємством.

2. З’ясувати сутність та зміст терміну «бізнес-
процесу».

3. Проаналізувати існуючи погляди науковців на 
групування бізнес-процесів підприємства.

4. Запропонувати еталонні бізнес-процеси, харак-
терні для роздрібної торгівлі.

Виклад основного матеріалу. У сучасній теорії 
управління на основі процесів поняття «бізнес-про-
цес» є базовим. Використовуючи визначення Ерік-
сона, під бізнес-процесом розуміють ланцюг логічно 
пов’язаних, повторюваних дій, у результаті яких ви-
користовуються ресурси підприємства для перероб-
ки об’єкта (фізично і віртуально) з метою досягнен-
ня певних результатів або продукції для задоволення 
внутрішніх і зовнішніх споживачів [17]. Тому діяль-
ність будь-якого підприємства необхідно розгляда-
ти як мережу процесів, у якій протікають взаємоза-
лежні, взаємозв’язані бізнес-процеси та реалізують 
функції підприємства.

Бізнес-процеси забезпечують реалізацію різних 
видів діяльності та спрямовані на виготовлення 
конкурентоспроможної продукції. В залежності від 
неоднорідності, властивостей та характеристик, які 
визначають їхнє місце, умови та час протікання до-
слідники пропонують поділити за відповідними озна-
ками бізнес-процеси у групи. Ця система розподілен-
ня процесів за групами називається класифікацією. 
Ознаки класифікації бізнес-процесів, які є основою 
для угруповань, різні, тому що єдиного типологічно-
го критерію, інтегруючого вплив усіх факторів, не-
має. Вона відображає структуру об’єктів, є методом 
їх пізнання, систематизує та упорядковує інформа-
цію, забезпечує визначення понять, а також виконує 
функції моделювання. Тому науковці, вивчаючі ді-
яльність підприємства, пропонують свої різні погля-
ди (бачення, думку, позиції) на класифікацію бізнес-
процесів (об’єкт вивчення).

Класифікаційна картина відповідає управлін-
ським директивам, розроблених на основі цілей 
підприємства, та залежить від конкретної ситуації. 
Тому, щоб побудувати платформу для виділення про-
цесів підприємства роздрібної торгівлі, пропонуємо 
дослідити та систематизувати існуючи погляди на-
уковців на класифікацію бізнес-процесів на основі 
різних відмінних ознак (табл. 1).

Динамічна зміна навколишнього середовища спри-
яла переорієнтації роботи підприємства на конкурен-
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тоспроможні вимоги до товарів та послуг, ставши 
ґрунтовною основою для концепції професора Гар-
вардської школи бізнесу М. Портера [10]. Основним 
принципом можна вважати ланцюжок створення (на-
рощування) споживчої цінності продукції, за яку по-
купці готові платити. Згідно з концепцією М. Пор-
тера класифікувати бізнес-процеси можливо за двома 
типами: основні і допоміжні. Так, ряд дослідників  
[3-5; 6; 9; 10-12; 14; 20] поділяють думку  
М. Портера та виділяють бізнес-процеси на 
базі нарощування цінності продукції. Осно-
вною перевагою даного поділу виступає роз-
межування основної діяльності від допоміж-
ної. Також основні бізнес-процеси формують 
споживчу цінність та відповідають етапам 
життєвого циклу продукції. Допоміжні біз-
нес-процеси спрямовані на підтримку осно-
вних, додають вартість продукції. 

Згодом відбувся поділ допоміжних біз-
нес-процесів на бізнес-процеси управління 
[11; 14; 21], розвитку [1; 8] та адміністра-
тивні [13]. Науковці-економісти, враховую-
чи багатогранність процесів, виокремлюють 
управлінські процеси в окрему групу, 
яка поєднує адміністративні процеси 
та процеси розвитку. На нашу дум-
ку, виділення в окрему групу бізнес-
процесів з управління є доцільним, 
тому що вони сприятимуть резуль-
тативній реалізації обраної конку-
рентної стратегії просування підпри-
ємства. Тому поділ бізнес-процесів 
на основні, допоміжні та управління 
вважається еталонним. На основі та-
кої класифікації будь-яке підприєм-
ство може розробити індивідуальний 
набір бізнес-процесів. Пропонуємо 
графічне зображення еталонних біз-
нес-процесів підприємства (рис. 1).

Такі автори [4; 13; 18] поділяють 
бізнес-процеси на адміністративні, 
які є засобом уточнення інформації, 

і виробничі. Але ця класифікація не дозволяє по-
вністю описати діяльність підприємства. Вірогідною 
є тенденція проникнення дефектів у адміністратив-
ні бізнес-процеси, результатом яких стане зниження 
показників ефективності.

У науковій літературі [2; 11; 12] за рівнем ієрар-
хії цілей підприємства виокремлюють бізнес-проце-
си верхнього рівня, підпроцеси та операції. Ієрар-

Таблиця 1
Класифікація бізнес-процесів підприємства за відмінними ознаками (систематизовано)
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А
Ч

Основні бізнес-процеси

Бізнес-процеси 
управління

Допоміжні 
бізнес-процеси

Б-п 1 Б-п 2 Б-п 3

Рис. 1. Графічне зображення еталонних бізнес-процесів 
Джерело: складено автором

№
п/п

Класифікаційна 
ознака, автор Види БП

1

За 
функціональною 
ознакою або 
рівнем створення 
цінності [1-3, 
5-11, 14, 16, 20]

- основні бізнес-процеси;
- підтримуючі (обслуговуючі);
- забезпечуючи;
- бізнес-процеси розвитку;
- бізнес-процеси управління ді-
яльністю підприємства;

2
За характером 
продукту [4, 13, 
18]

- адміністративні бізнес-про-
цеси; 
- виробничі бізнес-процеси

3 По відношенню 
до клієнта [2, 6]

-зовнішні; 
- внутрішні

4 За рівнем ієрархії 
[2, 11, 12]

- процеси верхнього рівня; 
- підпроцеси; - операції.

5 За ознакою часу 
[15]

- циклічні (постійно повторю-
ються); - періодичні; - непе-
рервні; - дискретні

6 За структурою 
взаємодії [2, 6]

- горизонтальні; - вертикальні; 
- індивідуальні 

7 За напрямком 
діяльності [6]

- типові; 
- специфічні

8 За ступенем 
складності [2, 12]

- прості; 
- складні

9
За рівнями 
значимості 
[19, 20]

- суперпроцеси; - гіперпроцеси; 
- метапроцеси; - субпроцеси; 
- макропроцеси; - мікропроцеси.

№
п/п

Класифікаційна 
ознака, автор Види БП

10
За способом 
зв’язку процесів 
[12]

- локальні; 
- інтегральні

11

За ступенем 
впливу на 
результативність 
[15, 19]

- ключові (вирішальні);
- ризикові

12

По відношенню 
до діяльності 
підприємства 
[2, 6, 12]

- прямі; 
- зворотні

13 За значимістю 
[5]

- первинні; 
- вторинні

14 За виходом 
процесу [16]

- торговельні; 
- сервісні; 
- інформаційні

15
За ступенем 
виробництва 
[19]

- автоматизовані;
- автоматичні

16 Ефективність 
бізнес-процесів

-економічна; 
- соціальна; 
- управлінська

17
В залежності 
від потреб 
споживачів

- існуючі потреби; 
- приховані потреби 

Метапроцеси

Макропроцеси

Мікропроцеси

Відповідальність 
керівництв

Управління 
змінами

Бізнес-процеси

Матеріально-фінансове 
управління

Закупівля та логістика Виробництво продукціїМаркетингова діяльність

Формування 
асортиментуАналіз ринку

Розрахункові операції

Проектування та розробка 
продукції

Реалізація продукції

Рис. 2. Співвідношення бізнес-процесів за рівнем значимості 
у системі управління якістю 

Джерело: складено автором
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хія процесів різних рівнів є складовим елементом 
процесного підходу. Необхідною стає декомпозиція 
кожного бізнес-процесу на підпроцеси, котрі склада-
ються з окремих пов’язаних між собою операцій. Це 
спрощує схему проведення поточного моніторингу 
керівництвом та надає змогу внести необхідні корек-
тиви на кожному етапі протікання процесу.

Так, за рівнем значимості у системі управлін-
ня якістю, дослідники [20; 21] у своїх працях ви-
діляють такі групи бізнес-процесів: метапроцеси; 
макропроцеси, мікропроцеси (рис. 2, представле-
ний на прикладі підприємства роздрібної торгівлі). 
На масштабних підприємствах звертають увагу на 
суперпроцеси; гіперпроцеси; субпроцеси. Слід за-

значити, що у системі менеджменту підприємства 
така класифікація є актуальною під час поліпшення 
якості продукції.

Також звернемо увагу, що на підприємствах за-
стосовують класифікацію за структурою взаємодії 
[2; 6]. У цих рамках бізнес-процеси ділять на верти-
кальні, горизонтальні, індивідуальні. Орієнтуючись 
на таку класифікацію, стає можливим визначити 
пов’язані між собою роботи, послідовність їх вико-
нання та напрям інформаційних потоків. 

Класифікувати бізнес-процеси за ознакою в часі 
запропонував Ф. Янснен [15]. Він вважає необхідним 
поділ на циклічні, періодичні, однократні (разові), 
безперервні, дискретні бізнес-процеси. Часова ознака 

Таблиця 2
Класифікація бізнес-процесів підприємств роздрібної торгівлі

Типи БП Декомпозиція БП

4. Інформаційне 
забезпечення 

1.1планування інформаційних техно-
логій;
1.2 пошук та аналіз даних;
1.3 вибір каналів розповсюдження 
інформації;
1.4 впровадження інформаційного 
аудиту;
1.5 контроль та інформаційна безпека

Управлінські бізнес-процеси

1. Стратегічне 
управління

1.1 проведення аналізу навколишнього 
середовища;
1.2 визначення місткості ринку;
1.3 оцінка конкурентних переваг під-
приємства;
1.4 аналіз конкурентів;
1.5 прогноз збута продукції;
1.6 вибір та реалізація стратегії про-
сування

2. Здійснення 
управління 
підприємством

1.1 планування діяльності підприєм-
ства;
1.2 організація виробництва, продажу, 
транспортування;
1.3 мотивування та зацікавлення пер-
соналу;
1.4 координація діяльності підприєм-
ства;
1.5 здійснення всіх видів контролю

3. Управління 
якістю 

1.1 розробка стандартів якості;
1.2 сертифікація продукції;
1.3 розробка та впровадження системи 
управління якістю;
1.4. контроль якості продукції

4. Управління 
проектами

1.1 проектування місії та цілей про-
екту;
1.2 виділення ключових учасників 
проекту;
1.3 підбір менеджерів проекту;
1.4 визначення термінів реалізації;
1.5 формування проектної звітності

5. Управління 
змінами

1.1 оцінка показників діяльності під-
приємства;
1.2 аналіз бізнес-процесів підприєм-
ства;
1.3 обґрунтування доцільності впрова-
дження поліпшення;
1.4 розробка та впровадження іннова-
цій;
1.5 управління поліпшеннями

6. Управління 
міжнародною 
діяльністю 
підприємства

1.1 створення іміджу підприємства;
1.2 інформаційний обмін між власни-
ками;
1.3 використання PR-програми;
1.4 розробка соціальної політики та 
системи роботи з громадськістю;
1.5 удосконалення організаційної 
культури;
1.6 укладання угод з іноземними 
суб’єктами господарювання та залу-
чення інвестицій

Джерело: складено автором

Типи БП Декомпозиція БП

Основні БП

1. Маркетинг

1.1 ідентифікація потреб споживачів;
1.2 аналіз змін бажань споживачів;
1.3 формування товарної номенклату-
ри;
1.4 формування цінової політики;
1.5 розробка плану просування това-
рів;

2. 
Транспортування 
продукції

1.1 пошук засобів для транспортуван-
ня;
1.2 укладання договорів на транспор-
тування продукції;
1.3 прийом та розвантаження продук-
ції

3. Закупівля 
продукції

1.1 визначення необхідного обсягу за-
купівлі товарів;
1.2 моніторинг постачальників;
1.3 вибір постачальників;
1.4 укладання контрактів;
1.5 здійснення контролю закупівлі

4. Виробництво 
продукції

1.1 розробка плану виробництва про-
дукції;
1.2 розрахунок собівартості продукції;
1.3 забезпечення матеріалами, сиро-
виною;
1.4 трансформація ресурсів;
1.5 проведення контролю якості про-
дукції;

5. Зберігання 
продукції

1.1 підготовка складських приміщень;
1.2 контроль за станом складів

6. Здійснення 
продажу 
продукції

1.1 пошук споживачів;
1.2 обробка замовлень споживачів;
1.3 викладка товарів у торговельному 
залі;
1.4 консультування та розрахункове 
обслуговування;

7. Сервісне 
обслуговування

1.1 надання післяпродажного обслуго-
вування;
1.2 відгук на скарги споживачів;

Допоміжні БП

1. Управління 
людськими 
ресурсами

1.1 розробка стратегії набору персо-
налу;
1.2 здійснення прийому персоналу;
1.3 розподіл функціональних 
зобов’язань;
1.4 вибір методів мотивації персоналу;
1.5 розробка критеріїв оцінки якості 
та кількості праці;
1.6 навчання та підвищення кваліфі-
кації

2. Технічне та 
технологічне 
забезпечення

1.1 вимір витрат;
1.2 модернізація устаткування;
1.3 впровадження технологічного за-
безпечення

3. Бухгалтерське 
забезпечення

1.1 реєстрація господарських операцій 
та бухгалтерських документів. 
1.2. формування бухгалтерських зві-
тів. 
1.3. надання звітної документації орга-
нам регулювання та контролю 
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процесу є ґрунтовним аспектом при проведені систе-
ми контролю, аналізу на підприємстві.

Науковці у своїх публікаціях бізнес-процеси роз-
діляють на прості та складні, первинні та вторинні, 
типові та специфічні, внутрішні та зовнішні, вхідні та 
вихідні, прямі та зворотні, ключові, ризикові, торго-
вельні, сервісні, інформаційні, автоматизовані, авто-
матичні, локальні, інтегральні [2; 5; 6; 12; 15; 16; 20].

Важливим фактором бізнес-процесів є їхній показ-
ник ефективності. В залежності від ефективності стає 
доцільним виділити економічні, соціальні, управ-
лінські бізнес-процеси, що максимально забезпечить 
ефективний результат діяльності підприємства. 

Одним із складових елементів бізнес-процесів ви-
ступає спрямованість на задоволення споживачів. 
Ми вважаємо за доцільне доповнити класифікацію 
бізнес-процесів та виділити ознаку «за орієнтацією 
на потреби споживачів», яка складається з бізнес-
процесів, спрямованих на пошук прихованих потреб 
та роботу з існуючими. Це дозволить менеджменту 
підприємства розширити товарну номенклатуру, за-
лучати нових покупців, підвищити дохід.

На основі проведення системного аналізу та уза-
гальнення існуючих поглядів на класифікацію, з 
урахуванням специфіки діяльності підприємства 
роздрібної торгівлі, виявляється доцільним запропо-
нувати авторську базову класифікацію бізнес-проце-
сів в залежності від їх відмінних ознак та виділити 
основі, допоміжні, процеси управління, які будуть 
декомпоновані на підпроцеси (табл. 2).

Ми вважаємо, що запропонована класифікація 
бізнес-процесів є гнучкою та легко адаптується до 
підприємства роздрібної торгівлі. Вона відображає 
наявність основних класів бізнес-процесів, які ство-
рюють результат процесу та є ефективними при здій-
сненні управління підприємством.

Висновок. Таким чином, на будь-якому підприємстві 
протікають взаємозалежні бізнес-процеси. Так, з вище-
наведеного можна відмітити, що універсальна класифі-
кація бізнес-процесів відсутня через диференційовану 
функціональну спрямованість підприємства. Проте на 
підприємствах роздрібної торгівлі слід приділяти ува-
гу основним бізнес-процесам, на базі яких реалізується 
стратегія підприємства, розробляється набір допоміж-
них та управлінських бізнес-процесів. Необхідно зазна-
чити, що наступна робота буде проводитися у напряму 
моделювання бізнес-процесів, платформою для якого є 
виділені бізнес-процеси. Подальші результати пропону-
ємо висвітлити у наступних дослідженнях.
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